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Abstract – E-learning is one of information system that commonly referred to the intentional use of 
networked information and communications technology in teaching and learning. E-learning offer a 
learning concept which  can be access everywhere and everytime. Informatic engineering department of 
Pasundan University Bandung is one of many department which have utilize e-learning. This research 
has a purposes to assess the utilize of e-learning in Informatic engineering department of Pasundan 
University Bandung, is the utilize of of e-learning in Informatic engineering department of Pasundan 
University Bandung has satisfied for the student. satisfaction is a person’s feeling  of  pleasure  or  
disappointed  resulting  from  comparing  a  product  perceived performances (or  outcome)  in  relation  to  
his  or  her expectations(kotler). The value of satisfaction will take from questioner that delivered to 
student, from the questioner will show the gap between student expectation and perceived performances 
that student received. 
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Abstrak – E-learning merupakan salah satu sistem informasi yang memanfaatkan internet yang biasa 
digunakan dalam dunia pendidikan. E-learning menawarkan sebuah konsep pembelajaran yang tidak 
mengenal tempat dan waktu, dimana mahasiswa dapat mengaksesnya kapan saja dan dimana saja. 
Program Studi Teknik Informatika Universitas Pasundan Bandung merupakan salah satu program studi 
yang telah memanfaatkan E-learning. Penelitian ini bertujuan untuk melakukan kajian terhadap 
pemanfaatan e-learning di Program Studi Teknik Informatika Universitas Pasundan Bandung, apakah 
pemnfaatan e-learning pada prodi TIF UNPAS sudah memuaskan atau belum bagi mahasiswa. Tingkat 
kepuasan ini akan dilihat dengan membandingkan tingkat rata-rata harapan dengan rata-rata yang 
didapatkan mahasiswa (kenyataan). Untuk mendapatkan nilai tersebut maka dalam penelitian ini akan 
dilakukan metode kualitatif, dengan menyebarkan kuesioner kepada mahasiswa sebagai pengguna. Dari 
kuesioner tersebut maka akan menghasilkan gap antara tingkat rata-rata harapan dengan rata-rata yang 
didapatkan mahasiswa (kenyataan) apakah sudah high satisfaction (kenyataan lebih besar dari harapan) 
atau masih low satisfaction (harapan lebih besar dari kenyataan) 
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1.1. Latar Belakang 
Teknologi informasi meliputi teknologi 
Komputer (computing technology) dan teknologi 
jaringan yang digunakan untuk memproses dan 
menyebarkan informasi baik itu bersifat finansial 
atau non finansial (Hopwood 1995). Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa teknologi informasi 
adalah cara atau media yang disajikan secara 
terintegrasi untuk memasukan data, menjaring 
data, mengolah data dan menampilkan atau 
mendistribusikan data tersebut secara elektronik 
menjadi informasi yang dapat digunakan oleh 
penggunanya.  
E-learning merupakan sistem informasi 
yang banyak digunakan dengan tujuan 
memberikan penghematan waktu, sumber daya 
dalam pelaksanaan kegiatan akademik. (Hartley 
2001) mengatakan e-learning merupakan suatu 
jenis belajar mengajar yang memungkinkan 
tersampaikannya bahan ajar ke siswa dengan 
menggunakan media  Internet,  Intranet  atau  
media  jaringan  komputer  lain.  
LearnFrame.Com  dalam (Glossary of e-Learning 
Terms 2001.) menyatakan suatu definisi  yang  
lebih  luas dari e-learning bahwa  e-learning 
adalah sistem pendidikan yang menggunakan 
aplikasi elektronik untuk mendukung belajar 
mengajar dengan media Internet, jaringan 
komputer, maupun komputer standalone. 
Sehingga dapat disimpulkan dengan 
menggunakan e-learning  akan ada penghematan 
dalam pemanfaatan waktu dan sumber daya 
dalam pencapaian bahan ajar, karena tidak 
terbatas ruang dan waktu dalam penggunaannya. 
Program studi Teknik Informatika 
Universitas Pasundan Bandung merupakan salah 
satu Perguruan Tinggi yang sudah menerapkan 
teknologi e-learning untuk mendukung kegiatan 
perkuliahan, hal ini dilakukan karena adanya 
Surat Edaran Direktur Kelembagaan Direktorat 
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Jenderal Perguruan Tinggi No 595/D5.1/2007, 
yang berisi mengenai larangan pelaksanaan 
perkuliahan sabtu- minggu. Dengan adanya 
kebijakan tersebut maka disediakannya teknologi 
e-learning yang sudah dimulai sejak dua tahun 
yang lalu, yang dimaksudkan untuk menggantikan 
pertemuan atau kegiatan perkuliahan pada hari 
minggu. 
Penggunaan sistem informasi di suatu 
organisasi dimaksudkan untuk mempermudah 
tugas pengguna sehingga dapat dicapai 
penghematan waktu, biaya, dan sumber daya 
dalam pengambilan keputusan. Namun pada awal 
penerapannya, tingkat kesiapan pengguna untuk 
menerima sistem baru mempunyai pengaruh 
besar dalam menentukan sukses tidaknya 
penerapan sistem tersebut (Kustono 2000).  
Tingkat kepuasan merupakan salah satu faktor 
yang harus diperhatikan dalam penerapan 
Teknologi informasi, dimana menurut (Kotler 
2002) :“customer satisfaction is a person’s feeling  
of  pleasure  or  disappointed  resulting  from  
comparing  a  product  perceived performances 
(or  outcome)  in  relation  to  his  or  her 
expectations”  dapat  diartikan  bahwa kepuasan  
konsumen  atau  pelanggan  dapat  diartikan  
sebagai  perasaan  senang  atau  kecewa 
(ketidakpuasan)  seseorang  setelah  
membandingkan  kinerja  (performance)  produk  
dengan apa yang diharapkan (expectation). 
Seperti yang dituliskan oleh (indahwati 2007) 
bahwa penghitungan kepuasan harus dibarengi 
dengan penghitungan rata-rata harapan 
mahasiswa sehingga dapat diketahui gap 
(perbedaan) antara harapan dan kepuasan. Bila 
gap positif, maka harapan mahasiswa masih lebih 
besar bila dibandingkan kenyataan yang 
dirasakan. Sementara gap negatif berarti 
kepuasan yang dirasakan di atas harapan yang 
diinginkan. Secara teoritis terdapat dua faktor 
utama yang mempengaruhi kualitas jasa yakni, 
jasa yang diharapkan (expected service) dan jasa 
yang dipersepsikan (perseived service) 
(Parasuraman, et al, 1985). Sehingga, baik 
buruknya kualitas jasa tergantung kepada 
kemampuan penyedia jasa mememnuhi harapan 
pelanggan secara konsisten (Widyaningsih 2010) 
Penelitian pengukuran kepuasan terhadap 
pemanfaatan e-learning bertujuan untuk 
mengukur tingkat kepuasan mahasiswa terhadap 
pemanfaatan  e-learning di Program Studi Teknik 
Informatika Universitas Pasundan Bandung 
dengan membandingkan tingkat pengharapan 
dengan tingkat kepuasan. Hasil yang diharapkan 
dari penelitian pengukuran kepuasan terhadap 
pemanfaatan e-learning  adalah diketahuinya 
harapan dan tingkat kenyataan mahasiswa 
terhadap pemanfaatan e-learning sebagai media 
pembelajaran. Selanjutnya, dapat diketahui 
perbedaan (gap) antara harapan dan kenyataan 
mahasiswa terhadap pemanfaatan e-learning di 
Program Studi Teknik Informatika Universitas 
Pasundan Bandung.  Masalah yang dibahas 
dalam penelitian ini adalah seperti apakah 
perbedaan atau gap antara tingkat kepuasan 
dengan tingkat kenyataan yang terdapat pada 
pemanfaatan E-Learning di Program Studi Teknik 
Informatika Universitas Pasundan Bandung. 
Tujuannya adalah untuk mengetahui apakah ada 
perbedaan (gap) antara  harapan dan tingkat 
kepuasan yang dirasakan mahasiswa terhadap 
pemanfaatan e-learning. Manfaat penelitian 
adalah  
 
1.2. Manfaat Penelitian 
Bagi Program Studi Teknik Informatika 
Universitas Pasundan Bandung penelitian 
pengukuran kepuasan terhadap pemanfaatan e-
learning dapat digunakan sebagai inputan dalam 
rangka perbaikan kualitas layanan kepada 
mahasiswa, terutama mahasiswa regular sore 
yang memanfaatkan e-learning 
2.1.1 Kepuasan 
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, 
kata Kepuasan memiliki makna puas; 
kesenangan; kelegaan. Pengertian Kata 
kepuasan atau satisfaction berasal dari Bahasa 
Latin “satis” yang berarti cukup baik, memadai 
dan facio yang berarti melakukan atau membuat. 
Menurut (kotler 2000) secara umum kepuasan 
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 
yang berasal dari perbandingan antara kesannya 
terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan 
harapan-harapannya. Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa kepuasan adalah perasaan 
yang muncul saat kita membandingkan apa yang 
kita harapkan dengan apa yang nyatanya kita 
dapatkan. 
Menurut (Gasperz 2002) mengatakan bahwa 
faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi dan 
harapan konsumen adalah 
1. Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan 
dengan hal-hal yang dirasakan konsumen 
ketika sedang mencoba melakukan 
transaksi dengan produsen produk 
(perusahaan) 
2. Pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi 
produk dari perusahaan maupun pesaing -
pesaingnya 
3. Pengalaman dari teman-teman 
4. Komunikasi melalui iklan dan pemasaran. 
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Dimana kampanye yang berlebihan dan secara 
aktual tidak mampu memenuhi harapan pelangan 




Menurut kamus besar Bahasa Indonesia, 
mahasiswa adalah orang yang sedang belajar di 
perguruan tinggi. Sehingga, dapat disimpulkan 
mahasiswa merupakan pelanggan dari perguruan 
tinggi, karena mengeluarkan biaya untuk dapat 
belajar di perguruan tinggi. 
2.1.3 Kepuasan Mahasiswa 
Setelah melihat definisi dari kata kepuasan 
dan mahasiswa pada pembahasan subbab 
sebelumnya, maka dapat disimpulkan bahwa 
kepuasan mahasiswa adalah nilai hasil 
perbandingan antara tingkat kenyataan dengan 
tingkat harapannya dalam menerima atau 
mendapatkan pelayanan pada sebuah perguruan 
tinggi. Kepuasan mahasiswa akan dinilai tinggi 
jika tingkat kenyataan sama atau lebih dari tingkat 
harapan, sebaliknya jika kenyataan lebih rendah 
daripada tingkat harapan maka akan dianggap 
rendah.   
2.a.4 E-Learning 
Menurut (Naidu 2003) dalam bukunya E-
learning a A  Guidebook of Principles, Procedures 
and Practices,  E-learning biasanya mengacu 
pada penggunaan informasi berbasis jaringan dan 
teknologi komunikasi dalam pelaksanaan 
pengajaran dan pembelajaran. Selain E-learning, 
ada beberapa istilah lain yang digunakan dalam 
mengambarkan model pembelajaran seperti ini, 
ada yang menyebut online learning, virtual 
learning, distributed learning dan web-based 
learning . Secara garis besar, semuanya 
mengacu pada bagaimana membuat proses 
belajar mengajar memanfaatkan teknologi 
informasi dan teknologi komunikasi agar dapat 
memfasilitasi kegiatan pembelajaran 
asynchronous menjadi sebaik seperti kegiatan 
pembelajaran synchrounous.  
Istilah e-learning lebih banyak digunakan 
daripada online learning, virtual learning, 
distributed learning dan web-based learning. 
Dimana penggunaan huruf “e” dalam e-learning 
adalah singkatan dari kata elektronik, E-learning 
akan menggabungkan semua kegiatan 
pendidikan yang dilakukan baik secara individu 
atau kelompok, secara online atau offline, dan 
secara synchronous atau asynchronous melalui 
jaringan atau computer standalone. Macam-
macam kegiatan tersebut dapat dilihat pada tabel 
2.1 
 
Tabel 2.1. E-Learning modalities 
 
Sumber : Naidu, som. “E-learning guidebook 
Principles, Procedure and Practices” 
 
Individual self-paced e-learning online 
adalah pembelajaran dengan situasi dimana 
siswa secara individu mengakses sumber belajar 
seperti database atau konten pembalajaran 
secara online memanfaatkan teknologi intranet 
atau internet. Contoh kasusnya adalah seorang 
pelajar yang belajar atau melakukan penelitian 
sendiri memanfaatkan jaringan internet atau 
intranet. 
Individual self-paced e-learning offline 
adalah pembelajaran dengan situasi dimana 
siswa belajar secara individu mengakses sumber 
belajar dan konten pembelajaran tanpa bantuan 
internet atau offline. Contohnya adalah siswa 
yang belajar dengan memanfaatkan media seperti 
Harddisk, CD atau DVD. 
Group-based e-learning synchronously 
adalah kondisi pembelajaran dimana sekelompok 
siswa yang secara domisili tidak berdekatan 
belajar secara bersama-sama dengan real-time 
memanfaatkan teknologi internet atau intranet. 
Teknologi yang biasanya digunakan adalah 
memanfaatkan video conference, text based 
conference. Sebagai contoh sekelompok siswa 
melakukan kegiatan belajar bersama dan 
berdiskusi memanfaatkan teknologi Video 
Confrence. 
Group-based e-learning asynchronously 
adalah kondisi dimana sekelompok siswa yang 
secara domisili tidak berdekatan melakukan 
kegiatan belajar secara bersama-sama 
memanfaatkan teknologi internet atau intranet, 
tetapi tidak bersifat realtime. Biasanya 
memanfaatkan fasilitas seperti mailing-list 
 
2.1.5 SERVQUAL 
SERVQUAL (Service Quality) yang 
dikembangkan oleh Parasuraman et al (1990). 
SERVQUAL dibangun untuk menghitung tingkat 
kepuasan dimana tingkat kepuasan terdiri atas 
adanya perbandingan dua faktor utama, yaitu 
persepsi pelanggan atas layanan nyata yang 
mereka terima (Perceived Service) dengan 
layanan yang diharapkan oleh pelanggan 
(Expected Service). Di antara berbagai metode 
pengukuran kualitas pelayanan, SERVQUAL 
merupakan metode yang paling banyak 
digunakan (Wisniewski 2001). Karena frekuensi 
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penggunaannya yang tinggi, SERVQUAL 
dipandang memenuhi syarat validitas secara 
statistik (Alexandria Brysland 2010). 
Pada bentuk awalnya, SERVQUAL terdiri 
atas sepuluh komponen kualitas pelayanan 
(Buttle 1996). Dalam perkembangannya 
kemudian, kesepuluh komponen tersebut 
dimampatkan menjadi lima komponen (Juwaheer 
2004) 
1. Reliability, merujuk kepada kemampuan 
untuk memberikan pelayanan yang 
dijanjikan secara akurat dan handal 
2. Assurance, merupakan tenaga kerja yang 
sopan dan berpengetahuan luas yang 
memberikan rasa percaya serta 
keyakinan 
3. Tangibles, menggambarkan fasilitas fisik, 
perlengkapan, dan tampilan dari 
personalia serta kehadiran para 
pengguna 
4. Empathy, mencakup kepedulian serta 
perhatian individual kepada para 
pengguna 
5. Responsiveness, yaitu kesediaan untuk 
membantu partisipan dan memberikan 
perhatian yang tepat. 
2.1.6 Skala Likert 
Skala Likert diambil dari nama Rensis 
Likert, pendidik dan ahli psikolog Amerika Serikat. 
Sedangkan skala memiliki arti ukuran-ukuran 
berjenjang. Skala Likert digunakan untuk 
mengukur sikap, pendapat, dan persepsi 
seseorang atau sekelompok orang tentang 
fenomena sosial. Dengan Skala Likert, variabel 
yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator 
variabel. Kemudian, indikator tersebut dijadikan 
sebagai titik tolak untuk menyusun item-item 
instrumen yang dapat berupa pertanyaan atau 
pernyataan. Jawaban setiap item instrumen yang 
menggunakan Skala Likert mempunyai gradasi 
dari sangat positif sampai sangat negatif. 
Skala Likert digunakan untuk mengukur 
tingkat setuju dan tidak setuju  seseorang 
terhadap sesuatu objek, yang jenjangnya bisa 
tersusun atas 
1. sangat setuju 
2. setuju 
3. netral antara setuju dan tidak 
4. kurang setuju 
5. sama sekali tidak setuju. 
Untuk menghilangkan jenjang dengan 
persepsi netral, maka dapat dilakukan dengan 
hanya menggunakan empat jenjang saja 
sehingga menjadi : 
1. Sangat Setuju 
2. Setuju  
3. Tidak Setuju  
4. Sangat Tidak  Setuju  
Dimana jenjang dengan nilai tingkatan 
tertinggi pada point sangat setuju, untuk tingkatan 
terendah ada pada point sangat tidak setuju. 
Skala Likert dapat digunakan apabila  
1. Ingin menggambarkan secara kasar 
posisi individu dalam kelompoknya 
(posisi relatif) 
2. Ingin membandingkan skor subyek 
dengan kelompok normatifnya 
3. Ingin menyusun skala pengukuran yang 
sederhana dan mudah dibuat 
2.1.7 Populasi dan Sample 
Populasi adalah wilayah generalisasi 
yang terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai 
kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan 
oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulannya (Sugiyono 2008) 
Sampel adalah sebagian dari jumlah dan 
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut 
(Sugiyono 2008), maka dapat disimpulkan bahwa 
penelitian untuk mempelajari semua yang ada di 
populasi tidak mungkin dilakukan jika populasinya 
besar. Untuk itu kita harus mengunakan sample 
yang dapat betul-betul mewakili, tentunya dengan 
melihat karakteristik apakah populasi tersebut 
bersifat homogeny atau heterogen . Keuntungan 
menggunakan sampel 
1. Memudahkan peneliti untuk jumlah sampel 
lebih sedikit dibandingkan dengan 
menggunakan populasi dan apabila 
populasinya terlalu besar dikhawatirkan akan 
terlewati 
2. Penelitian lebih efisien (dalam arti 
penghematan uang, waktu dan tenaga) 
3. Lebih teliti dan cermat dalam pengumpulan 
data, artinya jika subjeknya banyak 
dikhawatirkan adanya bahaya dari orang 
yang mengumpulkan data, karena sering 
dialami oleh staf bagian pengumpul data 
mengalami kelelahan sehingga pencatatan 
data tidak akurat 
4. Penelitian lebih efektif, jika penelitian bersifat 
destruktif (merusak) yang menggunakan 
spesemen akan hemat dan bisa dijangkau 
tanpa merusak semua bahan yang ada serta 
bisa digunakan untuk menjaring populasi 
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yang jumlahnya banyak. Sedangkan besar 
kecilnya sampel yang diambil akan 
dipengaruhi oleh beberapa faktor antara lain: 
besar biaya yang tersedia, tenaga yang ada, 
waktu dan kesempatan peneliti, serta 
peralatan yang digunakan dalam 
pengambilan sampel. 
Teknik Sampling adalah teknik 
pengampilan sampel. (Raharjo n.d.), macam-
macam sampling dapat dilihat pada gambar 2.1  
 
Gambar 2.1 Teknik Sampling  
(Raharjo n.d.) 
 
Menurut (Raharjo n.d.) Probability sampling 
yaitu teknik pengambilan sampel yang 
memberikan peluang yang sama bagi setiap 
unsur (anggota) populasi untuk dipilih menjadi 
anggota sampel. Dimana Probability sampling 
memiliki empat macam teknik sampling 
1. Simple Random Sampling, dianggap simple 
(sederhana) karena pengambilan anggota 
sampel dari populasi dilakukan secara acak 
tanpa memperhatikan strata yang ada dalam 
populasi itu. Dilakukan bila anggota populasi 
dianggap homogeny. Pengambilan sampel 
acak sederhana dapat dilakukan dengan cara 
undian, memilih bilangan dari daftar bilangan 
secara acak  
2. Proportionate Stratified Random Sampling, 
dilakukan apabila anggota populasi tidak 
homogeny atau disebut bersifat heterogen 
dan berstrata secara proporsional. Contoh: 
jumlah pegawai dengan latar belakang 
pendidikan yang berstrata seperti yang 
SD=100, SMP=150, SMA=200, D3=125, 
S1=95, S2=70, S3=50 
3. Disproportionate Stratified Random 
Sampling, Digunakan untuk menentukan 
jumlah sampel, bila populasi berstrata tetapi 
kurang proporsional. Contoh: jumlah pegawai 
dengan latar belakang pendidikan yang 
berstrata seperti yang SD=100, SMP=150, 
SMA=200, D3=125, S1=7, S2=5, S3=2. Maka 
7 orang S1, 5 orang S2, dan 2 orang S3 
diambil semua sebagai sampel 
4. Cluster Sampling (Area Sampling), 
Digunakan untuk menentukan sampel bila 
obyek yang akan diteliti atau sumber data 
sangat luas. Misal penduduk dari suatu 
propinsi atau kabupaten. Teknik sampling 
daerah ini sering digunakan melalui dua 
tahap, yaitu tahap pertama menentukan 
sampel daerah, dan tahap berikutnya 
menentukan orang-orang yang ada pada 
daerah tersebut secara sampling. 
Pengambilan sampel ditetapkan secara 
bertahap dari wilayah yang luas sampai ke 
wilayah terkecil 
Non-Probability Sampling adalah teknik 
pengambilan sampel yang tidak memberikan 
peluang/kesempatan yang sama bagi setiap 
unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi 
sampel. Dimana Non-probability Sampling 
memiliki enam macam sampling 
1. Sampling Sistematis yaitu teknik 
pengambilan sampel berdasarkan 
urutan dari anggota populasi yang telah 
diberi nomor urut. Contoh: Anggota 
populasi yang terdiri dari 100 orang 
diberi nomor urut 1 sampai 100. 
Pengambilan sampel dilakukan dengan 
mengambil nomor ganjil saja/genap 
saja/kelipatan dari bilangan tertentu 
2. Sampling Kuota yaitu teknik untuk 
menentukan sampel dan populasi yang 
mempunyai ciri-ciri tertentu sampai 
jumlah (kuota) yang diinginkan. Contoh: 
Jumlah sampel yang ditentukan 200 
orang, maka kalau pengumpulan data 
belum memenuhi kuota 200 orang, 
maka penelitian dipandang belum 
selesai 
3. Sampling Insidental Yaitu teknik 
penentuan sampel berdasarkan 
kebetulan, yaitu siapa saja yang secara 
kebetulan/insidental bertemu dengan 
peneliti dapat digunakan sebagai 
sampel, tentu bila dipandang orang 
tersebut cocok sebagai sumber data  
4. Sampling Purposive Yaitu teknik 
penentuan sampel dengan 
pertimbangan tertentu. Lebih cocok 
untuk penelitian kualitatif atau 
penelitian yang tidak melakukan 
generalisasi. Contoh: Penelitian tentang 
kondisi politik di suatu daerah, maka 
sampelnya adalah seorang ahli politik 
5. Sampling Jenuh (Sensus) Yaitu teknik 
penentuan sampel bila semua anggota 
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populasi digunakan sebagai sampel. 
Sering dilakukan bila jumlah populasi 
relatif kecil (kurang dari 30 orang) atau 
ingin membuat generalisasi dengan 
kesalahan yang sangat kecil 
6. Snowball Sampling Yaitu teknik 
penentuan sampel yang mula-mula 
jumlahnya kecil, kemudian 
membesar.Dalam menentukan sampel, 
pertama-tama dipilih satu atau dua 
orang, dan untuk melengkapi data 
penelitiannya maka peneliti mencari 
orang lain yang dianggap lebih tau atau 
dapat melengkapi datanya.Biasa 
dilakukan dalam penelitian kualitatif. 
Misal mencari dalang provokator 
kerusuhan. 
Menurut (Roscoe, 1982) pada (Sekaran 2000), 
pedoman untuk penentuan jumlah sampel 
penelitian adalah  
1. Ukuran sampel lebih dari 30 dan kurang 
dari 500 adalah tepat untuk kebanyakan 
penelitian 
2. Jika sampel dipecah ke dalam subsampel 
(pria/wanita, junior/senior, dan 
sebagainya), ukuran sampel minimum 30 
untuk tiap kategori adalah tepat 
3. Dalam penelitian mutivariate (termasuk 
analisis regresi berganda), ukuran sampel 
sebaiknya 10x lebih besar dari jumlah 
variabel dalam penelitian 
4. Untuk penelitian eksperimental sederhana 
dengan kontrol eskperimen yang ketat, 
penelitian yang sukses adalah mungkin 
dengan ukuran sampel kecil antara 10 
sampai dengan 20. 
Jika populasi penelitian telah diketahui, 
ada beberapa cara untuk mendapatkan jumlah 
sampling salah satunya yaitu menggunakan 
rumus Slovin. Rumus Slovin untuk menentukan 
ukuran sampel minimal (n) jika diketahui ukuran 
populasi (N) pada taraf signifikansi α 
                
Dimana Taraf Signifikansi = 0,01 (1 %); 
0,05 (5 %); 
3.1.1 analisis e-learning Prodi IF Unpas 
E-Learning IF UNPAS adalah sistem informasi, 
terdiri dari Prosedur Kerja dan Perangkat Lunak 
yang disusun berdasarkan SOP penyelengaraan 
kuliah ict (e-learning), SOP pelaksanaan 
mengunggah materi perkuliahan serta SOP 
pelaksanaan interaksi perkuliahan perkuliahan. 
E-Learning IF UNPAS pertama kali diterapkan 
pada termin 1 genap tahun 2013/2014. Dalam 
pelaksanaanya Program Studi Teknik Informatika 
Universitas Pasundan Bandung tidak menerapkan 
PJJ seperti yang diatur dalam UU no 24 2012 
tentang PJJ, melainkan menerapkan 
pembelajaran dengan dukungan elearning. 
Konsekuensi dari penerapan tersebut maka 
jumlah pertemuan dengan fasilitas e-learning 
harus kurang dari 50% total pertemuan, dengan 
maksimum pertemuan 6 dari total 14 pertemuan 
(tidak termasuk UTS dan UAS).  
 
3.1.2 Desain Kuesioner 
Analisis kepuasan terhadap pemanfaatan E-
Learning IF UNPAS dilaksanakan dengan cara 
survey. Instrumen penelitian yang digunakan yaitu 
kuesioner yang dibuat kemudian dibagikan 
kepada pengguna E-Learning IF UNPAS, dalam 
hal ini mahasiswa kelas regular sore sebagai 
pelanggan dari pemanfaatan E-Learning di 
Program Studi Teknik Informatika UNPAS. 
Kuesioner didesain dengan menggunakan skala 
ordinal berupa skala likert, dimana jawaban yang 
digunakan dalam penelitian ini memiliki tingkatan 
dari paling tinggi sampai dengan tingkatan rendah 
dalam bentuk kata-kata yang memiliki  urutan 
angka 4 sampai dengan angka 1 dengan kriteria  
1. Sangat Setuju (SS) diberi skor 4 
2. Setuju (ST) diberi skor 3 
3. Tidak Setuju (TS) diberi skor 2 
4. Sangat Tidak  Setuju (STS) diberi 
skor 1 
Pengisian skala Likert tersebut akan dibagi dalam 
dua kolom yaitu untuk kolom tingkat harapan dan 
kolom untuk tingkat kenyataan. Pembagian dua 
kolom dibuat untuk menggambarkan tingkat 
harapan dan tingkat kenyataan  
 
3.1..3 Populasi Dan Sample 
Populasi dalam penelitian pengukuran kepuasan 
terhadap pemanfaatan e-learning adalah seluruh 
mahasiswa Reguler Sore Program Studi Teknik 
Informatika Universitas Pasundan yang terdaftar 
sebagai mahasiswa aktif untuk termin 1 Ganjil 
tahun ajaran 2015/2016. Populasi dari mahasiswa 
aktif regular sore Program Studi Teknik 
Informatika Universitas Pasundan Termin 1 Ganjil 
tahun ajaran 2015/2016 adalah 170 Mahasiswa. 
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Detail dari sebaran populasi dapat dilihat pada 
tabel 3.1. 
 
Tabel 3.1 Populasi mahasiswa aktif 
No Angkatan Jumlah mahasiswa 
aktif 
1 2009 1 
2 2010 5 
3 2011 13 
4 2012 35 
5 2013 39 
6 2014 44 
7 2015 33 
Total mahasiswa 170 
 
Sample dipilih dengan metode Disproportionate 
Stratified Random Sampling berdasarkan 
angkatan dari mahasiswa yang bersangkutan. 
Disproportionate Stratified Random Sampling 
dipilih karena seperti yang dapat dilihat pada table 
3.1, sebaran populasi dari mahasiswa masing-
masing angkatan tidak rata, seperti yang 
dikemukakan (Raharjo n.d.) bahwa 
Disproportionate Stratified Random Sampling 
digunakan untuk menentukan jumlah sampel, bila 
populasi berstrata tetapi kurang proporsional. 
Pada table 3.2. dapat dilihat bahwa untuk 
mahasiswa angkatan 2009, 2010, 2011 jumlah 
sampling yang digunakan sama dengan jumlah 
total mahasiswa angkatan tersebut, karena dalam 
metode Disproportionate Stratified Random 
Sampling jika kita menemukan populasi yang kecil 
maka kita akan menggunakan seluruh populasi 
tersebut. Untuk menemukan jumlah sampling 
populasi mahasiswa angkatan 2012, 2013, 2014 
digunakanlah rumus slovin. Karena populasi 
totalnya adalah 170 dan menggunakan taraf 
signifikansi α = 0,05, maka sample minimal dari 
populasi tersebut adalah :  
 =32,38 
= 33 (dibulatkan keatas) 
Lalu kita hitung persentase dari populasi 
angkatan 2012, 2013, 2014. Setelah itu maka 
didapatkan jumlah sampling yang dapat dilihat 
pada tabel 3.2 
 
   Tabel 3.2 Jumlah Sampling Penelit ian 






1 2009 1 - 1 
2 2010 5 - 5 
3 2011 13 - 13 
4 2012 35 21% X 
33 
7 
5 2013 39 23% X 
33 
8 
6 2014 44 25% X 
33 
9 
7 2015 33 20%X 33 7 
Total         170           50 
 
3.1.2 Analisis Hasil 
Analisis hasil berdasarkan angkatan mahasiswa 
dilakukan dengan melakukan identifikasi 
berdasarkan hasil kuesioner dengan melakukan 
pengelompokan berdasarkan angkatan 
mahasiswa. Analisis pun dilakukan dengan 
memperhatikan multidimensi SERVQUAL. 
Analisis dengan memperhatikan multidimensi 
SERVQUAL dilakukan agar dapat melihat tingkat 
kepuasaan secara lebih rinci, sehingga dapat 
mengetahui dimensi manakah yang dinilai rendah 
kepuasannya atau tinggi kepuasannya dari 
masing-masing angkatan. Tabel 3.3 menguraikan 
hasil dari analisis berdasarkan angkatan dengan 
melihat adanya multidimensi SERVQUAL. 
 
Tabel  3.3 Tingkat kepuasan mahasiswa 
Harapan kenyataan Gap Harapan kenyataan Gap harapan Kenyataan Gap
1 2009 4 2 2 3 3 0 3 3 0
2 2010 3.55 3 0.55 3.1 3 0.1 3 3.25 -0.25
3 2011 3.05 3.05 0 3.05 3 0.05 3.05 3.1 -0.05
4 2012 3 3 0 3 3 0 3 3 0
5 2013 3.2 2.9 0.3 3.3 3.1 0.2 3.1 3 0.1
6 2014 3 3 0 3 3 0 3 3 0
7 2015 3.1 3.07 0.03 3.1 3.06 0.04 3.07 3.07 0
Reliability
No Angkatan
Tangible    Responsiveness
 
 
Berdasarkan uraian yang terdapat pada tabel 3.3, 
dapat dilihat untuk dimensi tangible terdapat 
persamaan tingkat kepuasaan mahasiswa dari 
semua angkatan. Mahasiswa dari semua 
angkatan memiliki tingkat harapan yang lebih 
tinggi daripada tingkat kenyataan yang diterima 
oleh mahasiswa. Sehingga dapat disimpulkan 
tingkat kepuasan mahasiswa Prodi Teknik 
Informatika Universitas Pasundan Bandung dari 
semua angkatan dengan dilihat dari dimensi 
tangible masih belum memuaskan atau dapat 
disebut low satisfaction. 
Sama seperti dimensi sebelumnya, berdasarkan 
uraian yang terdapat pada tabel 3.3, dapat dilihat 
untuk dimensi responsiveness terdapat 
persamaan tingkat kepuasaan mahasiswa dari 
semua angkatan. Mahasiswa dari semua 
angkatan memiliki tingkat harapan yang lebih 
tinggi daripada tingkat kenyataan yang diterima 
oleh mahasiswa. Sehingga dapat disimpulkan 
tingkat kepuasan mahasiswa Prodi Teknik 
Informatika Universitas Pasundan Bandung dari 
semua angkatan dengan dilihat dari dimensi 
responsiveness masih belum memuaskan atau 
dapat disebut low satisfaction. 
Berbeda dengan dua dimensi sebelumnya, 
berdasarkan uraian yang terdapat pada tabel 3.3 
dapat dilihat untuk dimensi reliability terdapat 
perbedaan tingkat kepuasaan mahasiswa 
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angkatan 2009, 2010, 2011, 2012, 2014, 2015 
dengan mahasiswa angkatan 2013. Mahasiswa 
dengan angkatan 2009, 2012, 2014 dan 2015 
memiliki tingkat harapan yang sama dengan 
tingkat kenyataan yang diterima oleh mahasiswa, 
untuk mahasiswa dengan angkatan 2010 dan 
2011 memiliki tingkat harapan yang lebih rendah 
dengan tingkat kenyataan yang diterima oleh 
mahasiswa, sedangkan mahasiswa dengan 
angkatan 2013 memiliki tingkat harapan yang 
lebih tinggi dibandingkan dengan tingkat 
kenyataan yang diterima oleh mahasiswa. 
Sehingga dapat disimpulkan tingkat kepuasan 
mahasiswa Prodi Teknik Informatika Universitas 
Pasundan Bandung yang memiliki angkatan 2009, 
2012, 2014 dan 2015 dengan dilihat dari dimensi 
reliability sudah memuaskan atau dapat disebut 
satisfied, untuk tingkat kepuasan mahasiswa 
Prodi Teknik Informatika Universitas Pasundan 
Bandung yang memiliki angkatan 2010, dan 2011 
dengan dilihat dari dimensi reliability sudah 
memuaskan atau dapat disebut high satisfaction, 
sedangkan tingkat kepuasan mahasiswa Prodi 
Teknik Informatika Universitas Pasundan 
Bandung yang memiliki angkatan 2013 dengan 
dilihat dari dimensi tangible masih belum 
memuaskan atau dapat disebut low satisfaction. 
Penutup 
E-learning sebagai salah satu sistem informasi 
walaupun dalam pemanfataannya membutuhkan 
cost yang tidak murah, bukan berarti selalu 
menjanjikan tingkat kepuasan yang baik dalam 
pemanfaatannya. Banyak aspek yang harus 
dipelajari sebelum pemanfaatan tersebut 
dilakukan. Teknik Informatika Universitas 
Pasundan Bandung salah satu program studi 
yang telah memanfaatkan e-learning dalam 
mendukung proses pembelajaran. Program Studi 
teknik Informatika Universitas Pasundan Bandung 
dalam perencanaannya telah membuat SOP yang 
diharapkan dapat menjamin kualitas layanan yang 
membuat tingkat kepuasaan mahasiswa tetap 
baik. Tetapi walaupun sudah disediakan SOP 
dalam rangka pemanfaatan e-elearning, 
berdasarkan hasil kuesioner tingkat kepuasan 
mahasiswa dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan 
dari mahasiswa terhadap pemanfaatan E-
Learning terbilang cukup rendah, karena nilai dari 
tingkat harapan lebih tinggi dari tingkat kenyataan 
yang diterima mahasiswa. Pemantauan dan 
evaluasi terhadap pemanfaatan e-learning masih 
sangat dibutuhkan agar menjamin bahwa 
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